
ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564

แผนงานที ่1 การพัฒนาการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ย 1.1 จัดกจิกรรมประชาสมัพันธก์ารใหบ้รกิารรับค ารอ้งขอใชไ้ฟฟ้าผา่นทาง ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3

เทคโนโลยดีจิทัิล (Digital Service) อนิเตอรเ์น็ตเพือ่เพิม่จ านวนลกูคา้ทีม่าขอใชไ้ฟฟ้าผา่นทางอนิเตอรเ์น็ต

(PEA Customer Online Service (PEA COS), PEA Smart Plus)

เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3 จัดกจิกรรมประชาสมัพันธเ์ชญิชวนการใหบ้รกิารรับ จัดบูธ ตดิตัง้ป้ายไวนลิ และ แจกแผน่พับ ผูม้าขอรับบรกิาร

ค ารอ้งขอใชไ้ฟฟ้าผา่นทางอนิเตอรเ์น็ต เชน่ แผน่พับ, โปสเตอร,์ จัดบธู แจกแผ่นพับ แจกแผ่นพับ
เป็นตน้ ไตรมาสละ 1 ครัง้ 30-Mar-64
- กฟฟ.สรปุขอ้มลู สง่มาที ่กอก.(ก2) ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

1.2 การตอ่กลับมเิตอรท์ีถ่กูงดจา่ยไฟผา่นระบบ DMSx ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3

เป้าหมาย

- จ านวนรายการทีด่ าเนนิการผา่นระบบ DMSx เทยีบกับจ านวนรายการ

ในระบบ SAP ไมต่ า่กวา่รอ้ยละ 90

- การตอ่กลับมเิตอรท์ีถ่กูงดจา่ยไฟไดภ้ายใน 4 ชัว่โมง ไมต่ า่กวา่รอ้ยละ 90

- กฟฟ.ชัน้ 1-3 สรปุขอ้มลู สง่มาที ่กรท.(ก2) ภายใน 10 วนั

หลังสิน้ไตรมาส

- กรท. ตดิตาม และรายงานสรปุผลในภาพรวมของ กฟก.1-3

รวมทัง้ปัญหาอปุสรรคในการด าเนนิการ พรอ้มจัดสง่รายงานให ้

ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั หลังสิน้ไตรมาส

แผนงานที ่2 การพัฒนากระบวนการใหบ้รกิารธรุกจิ - การใหบ้รกิารธรุกจิตามแนวทาง PEA Doing Business ม.ค.-ธ.ค.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ตามแนวทาง Doing Business: World Bank เป้าหมาย

- ด าเนนิการตามมาตรฐานของกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ ม.ค.-ธ.ค.2564 รายงานทกุเดอืน รายงานทกุเดอืน

PEA Doing Business ทีก่ าหนด ใหค้รบทกุ กฟฟ. ทกุจังหวดั

- สรปุตดิตามผลการด าเนนิงานทกุไตรมาส และจัดท าสรปุ ม.ค.-ธ.ค.2564

รายงานให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั หลังสิน้ไตรมาส

แผนงานที ่3 การปรับปรงุฐานขอ้มลูขององคก์ร 3.1 การปรับปรงุฐานขอ้มลูลกูคา้รายส าคัญ (KAMT) ม.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3,

(รวมถงึฐานขอ้มลูลกูคา้และการวเิคราะหข์อ้มลู เป้าหมาย กฟส.

ในชอ่งทาง) เพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร - จัดท าฐานขอ้มลูลกูคา้ และแผนบรหิารลกูคา้รายส าคัญ ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

จัดการ (Data Driven Execution) ลงในโปรแกรม CRM Plus ใหเ้ป็นปัจจบุัน

3.2 เชญิชวนใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าลงทะเบยีนแจง้เบอรโ์ทรศัพท์ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3,

เป้าหมาย

- ลกูคา้รายยอ่ย ทีข่อใชไ้ฟฟ้าใหม ่(ปี 2564) รอ้ยละ 100* ด ำเนินกำรทุกรำย ด ำเนินกำรทุกรำย ม.ค.-ก.ย. 2564 มผีูข้อใชไ้ฟใหมจ่ านวน 1392 ราย

หมายเหต ุ*ไมร่วมลกูคา้ทีไ่มป่ระสงคแ์จง้เบอรโ์ทรศัพท์ ลงเบอรโ์ทรศัพทค์รบ 100 %

3.3 การรับฟังเสยีงของลกูคา้ ตามคูม่อืกระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้

และวธิปีฏบิัตงิานการรวบรวมเสยีงของลกูคา้แตล่ะชอ่งทาง

(PEA VOC System) ดังนี้

3.3.1 การตดิตามขอ้มลูป้อนกลับจากลกูคา้ภายหลังจากการใชบ้รกิาร ม.ค.-ธ.ค.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

พรอ้มทัง้วเิคราะห ์ความพงึพอใจ และความคดิเห็นจากลกูคา้โดย กฟฟ.

จัดสง่แบบประเมนิผา่น SMS ใหล้กูคา้ แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้

(1) งานขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์ทกุราย (ไมร่วมหมูบ่า้นจัดสรร และ ด ำเนินกำรทุกรำย ด ำเนินกำรทุกรำย

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั
ผลการด าเนนิงานสะสม

ดา้น CUSTOMER

CR1

แบบฟอรม์รายงานผลการด าเนนิงานตามแผนปฏบิตั ิประจ าปี 2564 ของ กฟก.2 (ทบทวนคร ัง้ที ่1 ปี 2564)



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

คอนโดมเินียมทีเ่จา้ของโครงการเป็นผูด้ าเนนิการมาขอใชไ้ฟ)

(2) งานขอขยายเขตแรงต า่และตดิตัง้มเิตอร ์ทกุราย ด ำเนินกำรทุกรำย ด ำเนินกำรทุกรำย

(3) งานขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย ทกุราย ด ำเนินกำรทุกรำย ด ำเนินกำรทุกรำย

เป้าหมาย

- กบล. ตดิตามและสรปุผลการปรับปรงุในภาพรวมของ กฟก.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอปุสรรคของระบบฯ ม.ค.-ธ.ค.2564 กรท.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

3.3.2 กบล. ด าเนนิการสุม่ และโทรศัพทส์ ารวจลกูคา้ทีไ่มต่อบ ม.ค.-ธ.ค.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ประเมนิผา่น SMS ตามขอ้ 3.3.1 เพือ่สอบถามความพงึพอใจภายหลังจาก

ใชบ้รกิารไมเ่กนิ 15 วนั ตามประเภทบรกิาร ดังนี้

- งานขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์จ านวน 264 ราย

(ไมน่อ้ยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

- งานขอขยายเขตแรงต า่และตดิตัง้มเิตอร ์จ านวน 264 ราย

(ไมน่อ้ยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

- งานขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย จ านวน 88 ราย

(ไมน่อ้ยกวา่ 1 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

หมายเหต ุกรณี กฟฟ. มผีูใ้ชบ้รกิารนอ้ยกวา่เป้าหมาย ให ้กบล.

สุม่รายชือ่จาก กฟฟ. อืน่เพิม่เตมิ

เป้าหมาย

- สรปุรายงานผลภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- คา่เฉลีย่ความพงึพอใจไมต่ า่กวา่ 4.4718

3.3.3 การตดิตามขอ้มลูป้อนกลับจากลกูคา้ผา่นกลอ่งประเมนิ เม.ย.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3,

ความพงึพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรอืแบบ Touch Screen กฟส.

- กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. ประเมนิลกูคา้ทางโทรศัพทส์ าหรับลกูคา้ กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี กฟอ.บา้นฉางไมม่ผีูใ้ชไ้ฟฟ้า ประเมนิ 1 หรอื 2

ทีก่ดประเมนิความพงึพอใจต า่กวา่ระดับ 3 (ทีก่ดประเมนิ 1, 2)

โดยใชข้อ้มลูจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback

- กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. น าผลวเิคราะหก์ารประเมนิฯ ของลกูคา้ที่

ประเมนิความพงึพอใจต า่กวา่ระดับ 3 มาด าเนนิการปรับปรงุแกไ้ข

- กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานสรปุผลวเิคราะหก์ารประเมนิฯ

และแจง้ให ้กบล. ทราบ ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

เป้าหมาย

- สดัสว่นการกดประเมนิเทยีบกับจ านวนควิทัง้หมด ม.ค. - ก.ย. กดประเมนิคดิเป็น 90.81 %

กฟฟ. ชัน้1-3 และ กฟส. ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 70 ของจ านวนควิทัง้หมด คา่เฉลีย่ความพงึพอใจ 4.53

- คา่เฉลีย่ความพงึพอใจไมต่ า่กวา่ 4.4718 เนื่องจากสถานะการณ์โควดิ 19 ผูใ้ชไ้ฟจงึไมค่อ่ยกดประเมนิ

- กบล. ตดิตามและรายงานสรปุผลวเิคราะหก์ารประเมนิฯในภาพรวม

ของ กฟข. ภายใน 15 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอปุสรรคของระบบฯ



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

ภายใน 15 วนัหลังสิน้ไตรมาส

หมายเหตุ

- สรปุรายงานผล เฉพาะ กฟส. ทีต่ดิตัง้ Smile Box

- Front Manager กฟฟ. เป็นผูด้ าเนนิงาน และบันทกึขอ้มลูลงใน

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

(ที ่กลพ.(สพ)13/2564 ลว. 8 มกราคม 2564 ใหช้ะลอการกด Smile Box)

3.4 การรวบรวมเสยีงของลกูคา้ในชอ่งทางตา่งๆ (5 ชอ่งทาง 15 กลไก) ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3,

เป้าหมาย กฟส.

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. บันทกึขอ้มลูเสยีงของลกูคา้ทีม่นัียส าคัญ หรอืจัดการ ด ำเนินกำรทุกรำย ด ำเนินกำรทุกรำย ม.ค. - ก.ย.2564 บันทกึจ านวน 81ครัง้

ไมไ่ด ้ลงระบบ PEA VOC System ทกุครัง้

- กบล.(ก2) รวบรวมเสยีงของลกูคา้* จากระบบ PEA VOC System

และจัดสง่ให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

หมายเหต ุ*รวมถงึขอ้มลูเสยีงของลกูคา้จากกจิกรรมสรา้งความสมัพันธ์

กับลกูคา้ (แบบฟอรม์ VOC-CRM-001 ตามคูม่อื CRM)

3.5 จัดท าฐานขอ้มลูคณุภาพไฟฟ้าในพืน้ทีก่ารแขง่ขัน, พืน้ทีอ่ตุสาหกรรม, ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ในพืน้ที่ กฟก.2 ด าเนนิการ

เขตพัฒนาเศรษฐกจิพเิศษกลุม่ซเูปอรค์ลัสเตอร ์และกลุม่ EEC จ.ฉะเชงิเทรา,

(ประกอบดว้ย จ.ชลบรุ,ี จ.ระยอง, จ.ฉะเชงิเทรา จ.ชลบรุ,ี

โดยตรวจวดั และวเิคราะห์ จ.ระยอง

คณุภาพไฟฟ้า ก าหนดแผนและปรับปรงุใหเ้ป็นมาตรฐานสากล

พรอ้มจัดท ารายงานเพือ่สือ่สารกับลกูคา้

3.5.1 ด าเนนิการตรวจวดัคณุภาพไฟฟ้า ณ สถานีไฟฟ้าทีจ่า่ยไฟ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ในพืน้ที่ กฟก.2 ด าเนนิการ

ใหก้ับนคิมอตุสาหกรรม จ.ฉะเชงิเทรา,

เป้าหมาย จ านวน 42 แหง่ (20 นคิม) จ.ชลบรุ,ี

จ.ระยอง

3.5.2 ด าเนนิการตรวจวดัคณุภาพไฟฟ้า ตัวแทนประเภทกจิการ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟอ.ปลด., กฟก.2 ด าเนนิการ

ของแตล่ะนคิมฯ (อาท ิยานยนต,์ อเิล็กทรอนกิส,์ ปิโตรเคม,ี สิง่ทอ, กฟฟ.มตพ.

หลอมโลหะ และแปรรปูอาหาร)

เป้าหมาย 2 ประเภทกจิการ

- กฟอ.ปลด. บ.ฟอรด์ มอรเ์ตอร ์คัมปะนี (ประเทศไทย) จ ากัด (ยานยนต)์

- กฟฟ.มตพ. บ.สยามยามาโตะ จ ากัด (หลอมเหล็ก)

- จัดท ารายงานภายใน 20 วนั ภายหลังท าการตรวจวดัคณุภาพไฟฟ้า

กฟก.2 ด าเนนิการ

3.5.3 สุม่ตรวจวดัคณุภาพไฟฟ้าผูผ้ลติไฟฟ้ารายเล็กมาก (VSPP) ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.บงึ

ทีม่โีอกาสมผีลกระทบตอ่ลกูคา้กลุม่อตุสาหกรรม กฟฟ.มตพ.

เป้าหมาย 2 แหง่

- กฟฟ.บงึ บ. ชลบรุ ีคลนี เอ็นเนอยี ่จ ากัด

- กฟฟ.มตพ. บ.เอสซจี ีซเิมนต ์จ ากัด

- จัดท ารายงานภายใน 20 วนั ภายหลังท าการตรวจวดัคณุภาพไฟฟ้า

3.6 การจัดท าฐานขอ้มลูลกูคา้เพือ่พัฒนาคณุภาพการใหบ้รกิาร

หรอืสรา้งโอกาสทางธรุกจิเกีย่วเนื่อง

3.6.1 ฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value เพือ่การด าเนนิการธรุกจิ ม.ค.-ก.พ.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

งานขอขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย กซข.(ก2)

เป้าหมาย

- จัดท าฐานขอ้มลูโดยมรีายละเอยีดดังนี้

1) ฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value มกีารใชไ้ฟเพิม่ขึน้รอ้ยละ 10 จาก ม.ค. 2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ปี 2562-2563 และทีม่กีารใชไ้ฟตัง้แตร่อ้ยละ 50 ของขนาดพกิัดหมอ้แปลง

2) ฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value ทีม่กีารใชไ้ฟตัง้แตร่อ้ยละ 70 ก.พ. 2564 กซข.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ของขนาดพกิัดหมอ้แปลง

ม.ค.-ก.พ.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

3.6.2 ฐานขอ้มลูลกูคา้ เพือ่การด าเนนิการธรุกจิงานบ ารงุรักษา

เป้าหมาย

- จัดท าฐานขอ้มลูโดยมรีายละเอยีดดังนี้

1) ฐานขอ้มลูลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา ปี 2562-2563

2) ฐานขอ้มลูลกูคา้ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา และตดิตัง้หมอ้แปลง

รวมกันเกนิ 250 kVA

แผนงานที ่4 พัฒนาการใชป้ระโยชน์จากฐาน 4.1 น าผลวเิคราะหจ์ากโครงการส ารวจเพือ่การเรยีนรูเ้กีย่วกับลกูคา้ ม.ค.-ธ.ค.2564 กบล.(ก2) กฟก.2 ด าเนนิการ

ขอ้มลูลกูคา้ (Customer Analytics) เพือ่พัฒนา และตลาด ประจ าปี 2563 มาจัดท าแผนปรับปรงุในระดับสายงานฯ ฝอภ.(ภ3)

คณุภาพการใหบ้รกิาร หรอืสรา้งโอกาสทางธรุกจิ เพือ่ตอบสนองเสยีงของลกูคา้ในระดับองคก์ร

เกีย่วเนื่อง เป้าหมาย

- ฝอภ.(ภ3) จัดท าแผนปรับปรงุในระดับสายงานฯ

ตอบสนองเสยีงของลกูคา้ในระดับองคก์ร หลังจากทราบผลแลว้ ภายใน 30 วนั

หรอืด าเนนิการตามระยะเวลาตามที ่กฟภ. ก าหนด

- กฟก.2 ด าเนนิการตามแผนปรับปรงุฯ และสรปุผลการด าเนนิงาน



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

พรอ้มปัญหาอปุสรรค ภายใน 15 วนัหลังสิน้ไตรมาส

4.2 น าผลวเิคราะหก์ารประเมนิความพงึพอใจ การตดิตามขอ้มลูป้อน ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3, ด าเนนิการทกุราย

กลับ และขอ้รอ้งเรยีน มาปรับปรงุประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร/ปรับปรงุ กฟส.

กระบวนการท างาน

เป้าหมาย

- กฟฟ. ชัน้ 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสยีง ด ำเนินกำรทุกรำย

ของลกูคา้ในดา้นผลติภัณฑ/์บรกิาร/สนับสนุน และแจง้ให ้กบล. ทราบ

ภายใน 10 วนัหลังสิน้เดอืน

- กบล. ตดิตาม และรายงานสรปุผล ในภาพรวมของ กฟก.2 ภายใน

15 วนัหลังสิน้ไตรมาส

4.3 การใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มลูลกูคา้เพือ่สรา้งโอกาสทางธรุกจิเกีย่วเนื่อง

4.3.1 การด าเนนิการธรุกจิงานขอขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3, ด าเนนิการทกุราย

โดยใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value กฟส.

เป้าหมาย

- จัดท าแผนการเขา้พบลกูคา้พรอ้มใบเสนอราคา ตามฐานขอ้มลูลกูคา้ ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย

ทกุราย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนนิงาน ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบล.(ก2) สรปุภาพรวมผลการด าเนนิงานของ กฟก.2 ภายใน 20 วนัหลัง

สิน้ไตรมาส

หมายเหต ุฐานขอ้มลูลกูคา้ฯ ตามกจิกรรมขอ้ 3.6.1

4.3.2 การด าเนนิการธรุกจิงานบ ารงุรักษา โดยมุง่เนน้ลกูคา้ 2 กลุม่ดังนี้ เม.ย.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3, ด าเนนิการทกุราย

1) ลกูคา้รายเดมิ (ทีเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา) กฟส.

2) ลกูคา้รายใหม ่(ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา และตดิตัง้

หมอ้แปลงรวมกันเกนิ 250 kVA)

เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. จัดท าแผนการเขา้พบลกูคา้พรอ้มใบเสนอราคา ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย ด ำเนินกำรเรยีบรอ้ย

ตามฐานขอ้มลูลกูคา้ทกุราย, รายงานผลฯ ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบล.(ก2) สรปุภาพรวมผลการด าเนนิงานของ กฟก.2 ภายใน 20 วนัหลัง

หมายเหตุ

- ฐานขอ้มลูลกูคา้ฯ ตามกจิกรรมขอ้ 3.6.2

- กฟก.2 สามารถด าเนนิการปรับแผนการเยีย่มลกูคา้ไดต้ามความเหมาะสม

แผนงานที ่5 การยกระดับมาตรฐานคณุภาพ 5.1 การขอรับรองศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact

การใหบ้รกิาร Center : GECC)

5.1.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ทีผ่า่นการรับรอง ม.ค.-ต.ค.2564 กฟฟ.ที่ กฟอ.บา้นฉางรักษามาตรฐาน ศนูยร์าชการสะดวกเพือ่

ศนูยร์าชการสะดวกแลว้ เพือ่พรอ้มรองรับการตรวจแบบ Surprise Check เกีย่วขอ้ง บรกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพพรอ้มรับการตรวจรับ

จาก สปน.  Surprise Checkจาก สปน.

เป้าหมาย

- กฟก.2 แตง่ตัง้คณะท างานตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. ม.ค.-ก.พ.2564

ทีผ่า่นการรับรองศนูยร์าชการสะดวก

- กฟก.2 ด าเนนิการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. ม.ีค.-ก.ย.2564

ทีผ่า่นการรับรองศนูยร์าชการสะดวก

- กฟก.2 รายงานสรปุผลการด าเนนิงาน ต.ค.2564

5.1.2 เตรยีมความพรอ้มการด าเนนิการสู ่ศนูยร์าชการสะดวก ม.ค.-ม.ีค.2564 กฟฟ.ที่ กฟก.2 ตดิตามดแูล

(Government Easy Contact Center : GECC) เกีย่วขอ้ง

เป้าหมาย

- กฟฟ. ทีผ่า่นการรับรองศนูยร์าชการสะดวกครบวาระ 3 ปี

ใหย้ืน่ขอการตรวจรับรองศนูยร์าชการสะดวก จาก สปน.

- กฟส. และ กฟย. ทีม่คีวามพรอ้ม และผา่นเกณฑ ์(ดา้นกายภาพ)

ทกุแหง่

หมายเหต ุยกเวน้ กฟฟ. ทีอ่ยูร่ะหวา่งกอ่สรา้งอาคารส านักงาน

5.2 พัฒนาการใหบ้รกิารเพือ่สนับสนุนและอ านวยความสะดวก ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3 กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี กฟอ.บา้นฉาง. ไมม่ ีPEA Shop

รวมถงึการเพิม่ขอบเขตประเภทการใหบ้รกิารที ่PEA Shop

เป้าหมาย

-ฝอภ.(ภ3) หารอื ฝลต. การงดบรกิารรับค ารอ้งขอใชไ้ฟผา่น PEA Shop

เนื่องจากมผีูใ้ชบ้รกิารนอ้ยมาก หากมผีูข้อใชไ้ฟในขณะทีม่ผีูใ้ชไ้ฟมา

ช าระเงนิคา่ไฟจ านวนมาก จะสง่ผลใหร้อคอยนาน และเกดิขอ้รอ้งเรยีนได ้

- สดัสว่นจ านวนลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร PEA Shop เปรยีบเทยีบกับ

ทีใ่ชบ้รกิาร ณ ส านักงาน ไมต่ า่กวา่ รอ้ยละ 50 (ระดับ 5)

- งานบรกิารรับค ารอ้งขอใชไ้ฟ ขนาดมเิตอรไ์มเ่กนิ 30 แอมป์

พรอ้มช าระคา่ธรรมเนียม ณ เคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร PEA Shop

ครบทกุแหง่ (ไมร่วมกรณีขยายเขต)

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลฯ ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบญ.(ก2) สรปุผลฯ ภาพรวม กฟก.2 ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

5.3 เพิม่ประสทิธภิาพชอ่งทางการใหบ้รกิารดว้ย PEA Mobile Shop ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3 กฟอ.บา้นฉาง. ไมม่ ีPEA Mobile Shop

โดยจัดท าแผนการใหบ้รกิารรถยนต ์PEA Mobile Shop

และน าออกใหบ้รกิารตามแผน



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

เป้าหมาย

- จ านวนลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร PEA Mobile Shop เฉลีย่ไมต่ า่กวา่ กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี กฟอ.บำ้นฉำงไม่มี

3,000 ราย/เดอืน/คัน

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลฯ ภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบญ.(ก2) สรปุผลการด าเนนิงานภาพรวม ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

5.4 จ านวนลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารช าระเงนิคา่ไฟฟ้า ผา่นชอ่งทางอืน่ๆ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3 ด าเนนิการไดต้ามเป้าหมาย

เชน่ ชอ่งทางออนไลน์, หักบัญชเีงนิฝากธนาคาร, ผา่นตัวแทนจดุบรกิาร กฟส.

รับช าระเงนิ ฯลฯ

เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. มจี านวนลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารช าระเงนิคา่ไฟฟ้า ด ำเนินกำรไดต้ำมเป้ำหมำย ด ำเนินกำรไดต้ำมเป้ำหมำย

ผา่นชอ่งทางอืน่ๆ ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 25 เทยีบกับจ านวนลกูคา้รายยอ่ย

ทัง้หมด (CA) ของปี 2563 รายงานผลภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กรท. ตดิตาม และรายงานสรปุผลในภาพรวมของ กฟก.2

รวมทัง้ปัญหาอปุสรรคในการด าเนนิการ พรอ้มจัดสง่รายงานให ้ฝอภ.(ภ3)

ภายใน 20 วนั หลังสิน้ไตรมาส

5.5 ยกระดับมาตรฐานการใหบ้รกิาร ส าหรับลกูคา้ในเขตพืน้ทีต่ดิกับ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟจ.ฉช. กฟอ.บา้นฉาง. ไมม่พีืน้ทีต่ดิตอ่ กฟน.

รอยตอ่ของ กฟน. กฟอ.บปก.

เป้าหมาย กฟส.คลจ.

- กฟฟ. ด าเนนิการตามแผนงานที ่คณะกรรมการฯ ก าหนด กฟส.บนป.

(ตามอนุมัต ิผวก. ลว. 5 พ.ค. 2563 ที ่ฝอภ.(ภ3) 261/2563) รายงานผล

การด าเนนิงานภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวมของ กฟก.2 พรอ้มจัดสง่รายงานให ้

ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

5.6 ยกระดับมาตรฐานการใหบ้รกิาร ส าหรับลกูคา้ทีเ่ป็นผูป้ระกอบการ ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ที่ ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

ในนคิมอตุสาหกรรม พืน้ทีโ่ครงการระเบยีงเขตเศรษฐกจิภาคตะวนัออก เกีย่วขอ้ง

(Eastern Economic Corridor : EEC) ใหไ้ดรั้บบรกิารทีส่ะดวกรวดเร็ว

รองรับการเตบิโตทางเศรษฐกจิ

เป้าหมาย

- กฟก.2 จัดท าแผนงานยกระดับมาตรฐานการใหบ้รกิาร ส าหรับลกูคา้ ม.ค.-ม.ีค.2564

ทีเ่ป็นผูป้ระกอบการในนคิมอตุสาหกรรม พืน้ที ่EEC

- กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทีเ่กีย่วขอ้ง (พืน้ที ่EEC) ด าเนนิการตามแผนงานที ่กฟก.2 เม.ย.-ธ.ค.2564 ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

ก าหนด และรายงานสรปุผล หลังสิน้ไตรมาส

- กฟก.2 สรปุรายงานผล พรอ้มจัดสง่รายงานให ้ฝอภ.(ภ3) เม.ย.-ธ.ค.2564

ภายใน 20 วนั หลังสิน้ไตรมาส

5.7 แผนการปรับปรงุการบรกิารลกูคา้ตามแผนงานการยกระดับมาตรฐาน ม.ค.-ธ.ค.2564 กฟฟ.ชัน้ 1-3

การใหบ้รกิารของคณะท างานฯ ดา้น service

เป้าหมาย
รอ้ยละความส าเร็จตามกจิกรรมทีค่ณะท างานก าหนด

แผนงานที ่1 การสรา้งความสมัพันธเ์พือ่รักษาฐาน 1.1 การบรหิารลกูคา้รายส าคัญ (Key Account Management) ม.ค.-ก.ย.2564 กฟอ.บปก. ด าเนนิการดังนี้

ลกูคา้รายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ (ตามคูม่อื KAMT) Strategic จ านวน 2 ราย

Digital CRM มาใชส้นับสนุนในการใหบ้รกิารลกูคา้ 1.1.1 การบรกิารเสรมิโดยไมค่ดิคา่ใชจ้า่ย (Free Maintenance Star จ านวน 1 ราย

Service: FMS) Status จ านวน 5 ราย
เป้าหมาย

การจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้ตามระดับของลกูคา้ โดยแบง่ตาม

กลุม่ลกูคา้จ านวน 3 กลุม่ ดังนี้

1) ลกูคา้กลุม่ Strategic จ านวน 165 ราย (รอ้ยละ 100)

2) ลกูคา้กลุม่ Star จ านวน 106 ราย (รอ้ยละ 100)

3) ลกูคา้กลุม่ Status จ านวน 272 ราย (รอ้ยละ 100)

- กฟฟ. รายงานผลผา่นระบบ CRM Plus ภายใน 5 วนัหลังสิน้เดอืน

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส

1.1.2 กจิกรรมการสรา้งความสมัพันธก์ับลกูคา้รายส าคัญ ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

(Relation Building Activity : RBA)

เป้าหมาย

การจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้ตามระดับของลกูคา้ โดยแบง่ตาม

กลุม่ลกูคา้จ านวน 4 กลุม่ ดังนี้
1) กลุม่ Strategic รอ้ยละ 100

2) กลุม่ Star รอ้ยละ 100

3) กลุม่ Status รอ้ยละ 100

4) กลุม่ Streamline รอ้ยละ 40

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลผา่นระบบ CRM Plus ภายใน 5 วนั ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย
หลังสิน้เดอืน

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส

1.1.3 พนักงานบรหิารลกูคา้รายส าคัญ (KAMR) บรหิารความสมัพันธ์ ม.ค.-ก.ย.2564 กฟอ.บปก. ด าเนนิการดังนี้

กับลกูคา้โดยการตดิตอ่สือ่สารกับลกูคา้ (Communication : COM) และ Strategic , Star ,  Status จ านวน 8 ราย

CR2



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

บันทกึผลในโปรแกรม CRM Plus Streamline จ านวน - กลุม่

เป้าหมาย

- การตดิตอ่สือ่สารอยา่งสม า่เสมอ โดยแบง่ตามกลุม่ลกูคา้ ดังนี้

: ลกูคา้กลุม่ Strategic, Star, Status จ านวน 1 ครัง้ขึน้ไป/ราย/ไตรมาส

: ลกูคา้กลุม่ Streamline จ านวน 1 ครัง้ขึน้ไป/กลุม่/เดอืน

- การมสีว่นรว่มของลกูคา้ในการวางแผนงานทีม่ผีลกระทบโดยตรงกับ

ลกูคา้ เชน่ แผนการดับไฟเพือ่ปฏบิัตงิาน เป็นตน้

: ลกูคา้กลุม่ Strategic ทกุปี (ตามแผนงานทีเ่กีย่วขอ้ง)

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลผา่นระบบ CRM Plus ภายใน 5 วนั

หลังสิน้เดอืน

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส
หมายเหต ุปรับลดไดต้ามความเหมาะสม

1.2 การเยีย่มเยอืนลกูคา้รายส าคัญ/ลกูคา้มลูคา่สงู/ลกูคา้ในนคิมอตุสาหกรรม

และลกูคา้ทีอ่ยูใ่นพืน้ทีใ่หบ้รกิารของ SPP โดยผูบ้รหิาร และก าหนด

วตัถปุระสงคก์ารเยีย่มเยอืนลกูคา้แตล่ะรายทีช่ดัเจน พรอ้มบันทกึผล

การเยีย่มในโปรแกรม CRM Plus

เป้าหมาย

- รผก.(ภ3) หรอืผูแ้ทน จ านวน 1 ราย/ไตรมาส

- อข. หรอืผูแ้ทน จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟก.1-3

- ผจก.กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ. ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย
- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลผา่นระบบ CRM Plus ภายใน 5 วนั ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย
หลังสิน้เดอืน

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส
หมายเหต ุปรับลดไดต้ามความเหมาะสม

1.3 จัดประชมุสมัมนาลกูคา้รายใหญใ่นพืน้ที ่กฟฟ. ทีม่รีายไดม้ากกวา่ ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

100 ลา้นบาท/เดอืน
เป้าหมาย กฟก.2 จ านวน 20 กฟฟ. (ยกเวน้ กฟอ.บฉ., สอด.)

หมายเหต ุปรับลดไดต้ามความเหมาะสม

1.4 การมอบของทีร่ะลกึในโอกาสพเิศษ หรอืมอบของทีร่ะลกึส าหรับ ม.ค.-ก.ย.2564 กฟอ.บปก. ด าเนนิการดังนี้

จัดกจิกรรมนันทนาการ/ประชาสมัพันธก์จิกรรมตา่งๆ Strategic จ านวน 2 ราย
เป้าหมาย Star จ านวน 1 ราย
- กลุม่ Strategic ทกุราย ไมน่อ้ยกวา่ 1 ครัง้/ปี Status จ านวน 5 ราย
- กลุม่ Star, Status ใหพ้นักงาน KAMR พจิารณาตามความเหมาะสม

- กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสมัพันธก์จิกรรมตา่งๆ ส าหรับลกูคา้

พจิารณาตามความเหมาะสม
- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานผลผา่นระบบ CRM Plus ภายใน 5 วนั ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย
หลังสิน้เดอืน

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส

1.5 การสนับสนุนลกูคา้รายใหม ่ตามขอ้มลู BOI/หน่วยงานทอ้งถิน่/

แหลง่ขอ้มลูอืน่ๆ โดยการตดิตอ่สือ่สาร/เยีย่มเยอืน เพือ่ใหข้อ้มลูตา่งๆ เชน่ ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

การขอใชไ้ฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า และการวางแผนการจา่ยไฟฟ้า เป็นตน้
เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานสรปุผลการตดิตอ่สือ่สาร/เยีย่มเยอืนภายใน 5 วนั หลัง ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย
สิน้ไตรมาส (ตามแบบฟอรม์รายงาน BOI CRM-NCS-002)

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังสิน้

ไตรมาส

แผนงานที ่2 การเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการ 2.1 การเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ทีร่อ้งเรยีนผา่น ก าหนดการจัดการตอ้งตดิตอ่ลกูคา้และปิดเรือ่งภายใน 5 วนั

ขอ้รอ้งเรยีน ชอ่งทางตา่งๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปิดขอ้รอ้งเรยีนตาม ทกุเรือ่ง

กลุม่ลกูคา้ และประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน ดังนี้
(ก) ขอ้รอ้งเรยีนประเภทตา่ง ๆ (ดา้นบรกิาร) (ปิดขอ้รอ้งเรยีน

ไดไ้มน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 85)

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคณุภาพไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้คา่ไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถกูงดจา่ยไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนักงาน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอืน่ ๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั

(ข) เรือ่งรอ้งเรยีนส าคัญเรง่ดว่น ผา่น IA/IR Chat ภายใน 24 ชม.

(ค) สามารถปิดขอ้รอ้งเรยีนดา้นผลติภัณฑแ์ละบรกิารทัง้หมด*

ภายใน 30 วนั ไดไ้มน่อ้ยกวา่ รอ้ยละ 100

(ง) สามารถปิดขอ้รอ้งเรยีนดา้นผลติภัณฑแ์ละบรกิารทัง้หมด*

ภายใน 15 วนั ไดไ้มน่อ้ยกวา่ รอ้ยละ 70

เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. จัดท ารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีนภายใน 10 วนัหลังสิน้เดอืน ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

- กบล.(ก2) จัดท ารายงานสรปุในภาพรวม กฟก.2 ภายใน 20 วนัหลัง



ไตรมาสที ่1/2564 ไตรมาสที ่1-2/2564 ไตรมาสที ่1-3/2564
แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ ชว่งเวลา หนว่ยงานหลกั

ผลการด าเนนิงานสะสม

สิน้เดอืน

หมายเหต ุ* ไมร่วมขอ้รอ้งเรยีนประเภททจุรติประพฤตมิชิอบ

2.2 การจัดท าแผนงานหรอืแนวทางการปฏบิัตงิานเชงิป้องกันขอ้รอ้งเรยีน

ของลกูคา้

เป้าหมาย

- จัดท าแผนงานหรอืแนวทางการปฏบิัตงิานเชงิป้องกัน

ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ และจัดสง่ ฝอภ.(ภ3)

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. สรปุรายงานผลการด าเนนิงานตามแผนงาน และปัญหา ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

ปัญหาอปุสรรค ในภาพรวมของ กฟก.2 ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

แผนงานที ่3 การพัฒนาความสมัพันธก์ับลกูคา้ - การสรา้งความสมัพันธท์ีด่กีับลกูคา้ในนคิมอตุสาหกรรม และนอกนคิม

ในนคิมอตุสาหกรรม และนอกนคิมโดยรอบ โดยรอบ

- ฝอภ.(ภ3) รว่มหารอืกับ ฝลต. เพือ่วเิคราะหปั์จจัยทีม่ผีลกระทบ

ตอ่ความพงึพอใจและความผกูพันของลกูคา้ในนคิมอตุสาหกรรม
และนอกนคิมโดยรอบพรอ้มจัดท าแผนการสรา้งความสมัพันธท์ีด่กีับลกูคา้

เป้าหมาย

- กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. ด าเนนิการตามแผนการสรา้งความสมัพันธท์ีด่กีับ ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย ด าเนนิการเรยีบรอ้ย

ลกูคา้ รายงานผลการด าเนนิงานภายใน 10 วนัหลังสิน้ไตรมาส

- กบล.(ก2) สรปุรายงานผลการด าเนนิงานตามแผนงาน และปัญหาอปุสรรค

ในภาพรวมของ กฟข. ภายใน 20 วนัหลังสิน้ไตรมาส

หมายเหต ุรอแผนงานจากสายงานธรุกจิและการตลาด (ธต)

แผนงานที ่1 การพัฒนา PEA Customer Journey - การพัฒนาระบบงานตาม PEA Customer Journey ม.ค.-ก.ย.2564 ฝอภ.(ภ3)

เป้าหมาย

- ฝอภ.(ภ3) รว่มหารอืกับ ฝลต.

เพือ่จัดท าแผนการด าเนนิงาน ใหส้อดคลอ้งตาม PEA Customer Journey

หมายเหต ุรอแผนงานจากสายงานธรุกจิและการตลาด (ธต)
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